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Abslraksi 
Saat in) tcrjadi perubahan kundisl pasar dan "sellers marker mcnjadi "buyer 
!1Iarkd". l\.ccendenmgan inl disebabkan karena -:istem ekonoml dunia menjadi 
makin tcrbuka dan menyatu secara globaL proteksionismc baik yang 
dilmpiementaslkan mclalui aturall perdagangan. yang djlakukun melalui 
perlindungan tariC maupun pengaturan khusus yang mcnimbulkan monopoli, 
oligopoli atau monopsum kmi sudah berkurang secara si!::,l11itikan: ma"yarakat 
sudah leblh mampu secara ekonomi_ Masyarakat mulal mcnuniut pemcnuban 
kebutuhan psiko-sosml mereka, yaltu kebutuhan akan produk a tau jasa yang it:bih 
tinggi nilainya dan lebth spcsifik, yang disampmkan pada wak1u yang [cpat tanpa 
harus mcnunggu, yang memberikan kenyamanan dan kcmudahan. 
Perusahaan perlu mdakukan suatu analisis criftcul ,\u(;cns JiJ(.II}!,.~ yang 
dimHiki untuk mcngctahui faktor-faktor kun(,l yang mcnentukan keberhasilan 
bersamg dalam lingkungan mdus1Tt. ('mica1 S{((;CI!SS .factors adalah vanabel­
vanabel dalam lmgkungan usaha baik variabel internal maupun cksternal yang 
mempengaruhi kcsuksc':ian perusahaan tlalnrn mencapm tujuannya. Setiap bentuk 
usaha harus mengt:r1I, mempclajari, mengevaluasl dan menganalisJs scmua 
kcnyataan yang ditemukan tcntang fak!Of-faktor yang renting bag! kesuksesan 
seningga dapat rnenjngkatkan kepuasan konsumcn. 
Dalam shipsl im juga disajlkan penilaian kualitas pdayanan dengan metode 
penyebaran kllesloner llntuk mengetahui puas tidaknya atas re1ayanan yang 
diberikan saat fni. lndikatur indikator yang disajikan merupakan mdlkator yang 
mcrnfokuskan pada konsumen sehingga implikasinya :;,carah dengan kepuasan 
konsumen. 
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